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ABSTRAK 
 
Persaingan di dalam bisnis ritel semakin ketat. Persaingan ini datang dari berbagai macam 
jenis gerai baik dari gerai tradisional maupun gerai modern. Industri-industri ritel pun 
semakin banyak bermunculan baik di kota besar maupun di daerah sekitarnya. Oleh karena 
itu, Aneka Buana, Cirendeu sebagai sebuah convenience store harus memiliki sebuah 
keunggulan bersaing sehingga mampu memenangkan persaingan di dalam bisnis ritel ini. 
Salah satu cara untuk menciptakan keunggulan bersaing adalah dengan menerapkan strategi 
bauran pemasaran ritel (retail marketing mix) dan kualitas pelayanan ritel (retail service 
quality)  yang tepat bagi para pelanggannya sehingga para pelanggan akan merasa puas 
terhadap Aneka Buana, Cirendeu dan pada akhirnya akan menciptakan loyalitas pelanggan. 
Loyalitas pelanggan ini nantinya akan mendatangkan profit bagi perusahaan.  
Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh bauran pemasaran ritel (X1) dan 
kualitas pelayanan ritel (X2) terhadap kepuasan pelanggan. Sedangkan tujuan kedua adalah 
untuk menganalisis pengaruh bauran pemasaran ritel (X1) dan kualitas pelayanan ritel (X2) 
terhadap kepuasan pelanggan (Y) dan dampaknya terhadap Loyalitas pelanggan (Z).  
Jenis analisis yang digunakan pada penelitian ini adalah bersifat kausalitas sedangkan 
metode analisis yang digunakan adalah analisis jalur (path analysis) dengan bantuan SPSS 
13.0.  
Hasil penelitian menunjukan bahwa bauran pemasaran ritel, kualitas pelayanan ritel 
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Selain itu, kualitas pelayanan 
ritel dan kepuasan pelanggan berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
Sedangkan untuk variabel bauran pemasaran ritel tidak berpengaruh secara signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan.  
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